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% Uppsala
kommun

Kommunstyrelsens arbetsutskott Datum:
Protokollsutdrag 2019-12-03

§ 378

Riktlinje for kriskommunikation
KSN-2019-03076

Beslut

Kommunstyrelsens arbetsutskott foreslar kommunstyrelsen besluta

1. attantariktlinje for kriskommunikation.

Beslutsgang

Ordférande staller foreliggande forslag mot avslag och finner att arbetsutskottet bifaller
detsamma.

Sammanfattning

| samband med antagandet av ny kommunikationspolicy den 11 december 2017, § 280, gav
kommunfullmaktige i uppdrag till kommunstyrelsen att ta fram en riktlinje for

kriskommunikation. | forslaget till riktlinje i bilaga till arendet fortydligas Uppsala kommuns
atagande nér det galler kommunikation infor, under och efter en allvarlig stérning eller kris.

Beslutsunderlag

e Tjansteskrivelse daterad 27 oktober 2019.
e Bilaga, Riktlinje for kriskommunikation daterad 27 oktober 2019

Justerandes signatur Utdragsbestyrkande
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Kommunledningskontoret Datum: Diarienummer:
Tjansteskrivelse tillkommunstyrelsen 2019-11-27 KSN-2019-03076

Handlaggare:
Stefan Berg

Riktlinje for kriskommunikation

Forslag till beslut
Kommunstyrelsen foreslas besluta

1. attanta riktlinje for kriskommunikation.

Arendet

I samband med antagandet av ny kommunikationspolicy den 11 december 2017, § 280,
gav kommunfullmaktige i uppdrag till kommunstyrelsen att ta fram en riktlinje for
kriskommunikation. | forslaget till riktlinje i bilaga till arendet fortydligas Uppsala
kommuns atagande nar det galler kommunikation infor, under och efter en allvarlig
storning eller kris.

Beredning

Arendet har beretts av kommunledningskontoret. Arendet har inga konsekvenser sett
ur barn-, jamstalldhets- och naringslivsperspektivet.

Foredragning

Kriskommunikation &r en viktig del av kommunens krishantering och ar avgorande for
hur kommunen klarar av att hantera en allvarlig storning. Kommunikation ar
nodvandig for att viktiga samhallsfunktioner ska kunna fungera, for att uppratthalla
allmanhetens fortroende och for att motverka rykten och desinformation.

Enligt forslaget till riktlinje ska Uppsala kommuns kommunikation vid en kris vara
snabb, ppen, tydlig, tillganglig, empatisk och samordnad. Infor eller vid en
verksamhets- eller samhallsstorning ska kommunen agera snabbt och informera om
situationen, vilka bedomningar som gors och vilka tgarder som sétts in. Det sker
genom samverkan inom kommunen, och i forekommande fall med andra myndigheter
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och organisationer, genom att utnyttja och samordna intern och extern
kommunikation via de kanaler och kontaktytor som lampar sig bast.

Precis som i 6vrigt kommunikationsarbete foljer kommunikationsansvaret vid kris det
egna verksamhetsansvaret. Kriskommunikationen ska darfor planeras och formedlas
av ansvarig for den berérda verksamheten, sa langt det ar mojligt.
Kommunledningskontoret ansvarar exempelvis for att tillhandahalla
kommunikationskanaler, verktyg och metoder for kommunikation vid kriser och att
utbilda och 6va de roller som behdvs for att stétta chefer i kriskommunikationsarbetet.

Riktlinjen for kriskommunikation ar en fordjupning till Uppsala kommuns
kommunikationspolicy och ledningsplanen infor och under allvarlig storning. Andra
utgangspunkter for forslaget har bland annat varit kommunens policy for trygghet och
sakerhet, riktlinje for sociala medier och riktlinje for samhallskommunikation.

Ekonomiska konsekvenser

Riktlinjen implementeras inom befintlig ekonomisk ram.

Beslutsunderlag

e Tjansteskrivelse daterad 27 oktober 2019.
e Bilaga, Riktlinje for kriskommunikation daterad 27 oktober 2019

Kommunledningskontoret

Joachim Danielsson Ola Hagglund
Stadsdirektor Stabsdirektor
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Inledning

Infor eller vid en verksamhets- eller samhallsstorning ska kommunen agera snabbt och
kraftfullt och informera om situationen, vilka bedémningar som gors och vilka atgarder
som satts in. Det sker genom samverkan inom kommunen, och i forekommande fall
med andra myndigheter och organisationer, genom att utnyttja och samordna intern
och extern kommunikation via de kanaler och kontaktytor som l[@mpar sig bast. Vid en
handelse som beror flera kommuner och/eller organisationer, galler aven "Regionala
riktlinjer for samverkan ”.

Syfte

Riktlinjen fortydligar Uppsala kommuns atagande nar det galler kommunikation infor,
under och efter en allvarlig storning eller kris. Den &r en fordjupning till
kommunikationspolicyn och ledningsplanen infér och under allvarlig storning,

Omfattning
Riktlinjen galler kommunens namnder och férvaltningar.
Riktlinjerna for kriskommunikation ska anvandas:

e infor, under och efter en allvarlig storning

e iallaslags situationer da hela eller delar av kommunens verksamhet
ardrabbad av en allvarlig storning eller pa nagot satt ar utsatt for extra hart
tryck.

Definition och begrepp

Geografiskt omradesansvar

Uppsala kommun har ett geografiskt omradesansvar som innebar att verka for att
aktorer i kommunen, privata saval som offentliga, samverkar och uppnar samordning
gallande forberedelser infor och hanteringen av samhallsstorningar. Detta inkluderar
aven samordning av informationen till allmanheten. Samhallsstorningar som beror
kommunen kan ocksa intraffa utanfér kommunens geografiska omrade. Den
drabbades hjalpbehov ar vagledande och kommunen ska vara beredd att bista andra
aktorer dven utanfor det egna geografiska omradet, liksom att be om och ta emot stéd
vid behov for en effektiv hantering. Tjansteperson i beredskap (TiB) ansvarar for
samverkan och samordning med andra aktuella aktorer i en kris.

Allvarlig storning

Allvarlig storning ar en oonskad handelse som innebar stora pafrestningar for en eller
flera verksamheter. Vanliga kdnnetecken vid allvarliga storningar ar att de far stora
konsekvenser, kraver snabbt beslutsfattande pa otillrackligt och osakert
beslutsunderlag samt att det kan rada osakerhet kring beslutade atgarders effekter.
Det kan handla om en allvarlig olycka, valdsamt vader, stromavbrott, IT-haverier eller
skogsbrander. Det kan ocksa vara social oro eller ett obekraftat rykte som far stora
proportioner.
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Fortroendekris

En fortroendekris &r ocksa en stérning i verksamheten. Det ar en handelse som avviker
fran det normala och som skadar fortroendet for organisationen och darmed utgor ett
hot att nd uppsatta mal. Oftast, men inte alltid, kan sddana kriser hanteras inom den
normala linjeorganisationen. Det kan handla om att tjanstepersoner eller politiker
missbrukar sin stéllning, ar inblandade i javsituationer eller att kommunen brustit i sitt
satt att hantera ett arende.

Verksamhets- och samhallsstorningar

Storningar kan delas in verksamhetsstorningar och samhallsstorningar.
Verksamhetsstorningar handlar ofta om stérningar som drabbar den egna kommunala
verksamheten. Samhallsstorningar ar handelser som hotar eller paverkar
samhallsviktig verksamhet.

Samhallsviktig verksamhet

Vissa av kommunens verksamheter ar sarskilt viktiga ur perspektivet samhallsskydd,
och kallas samhallsviktig verksamhet. Samhallsviktig verksamhet definieras av att ett
bortfall av eller en svar storning i verksamheten ensamt eller tillsammans med
motsvarande hdndelser i andra verksamheter pd kort tid kan leda till att en allvarlig
kris intraffar i samhallet. Exempel pa samhallsviktig verksamhet ar social omsorg,
halso- och sjukvard, information och kommunikation, transporter och finansiella
tjanster.

Extraordinar handelse

Med extraordinar handelse avses i lagen en sddan handelse som avviker fran det
normala, innebar en allvarlig storning eller dverhdangande risk for en allvarlig storning i
viktiga samhallsfunktioner och kraver skyndsamma insatser. Vid en extraordinar
handelse mojliggor lagen for atgarder som annars inte ar méjliga. Exempelvis kan
krisledningsnamnden 6verta andra namnders ansvar.

Kriskommunikation

Kriskommunikation ar utbyte av information inom och mellan organisationer, medier,
berdrda individer och grupper, fore, under och efter en kris.

God kriskommunikation ar att kunna kommunicera effektivt fore, under och efter
krisen och kunna definiera olika malgrupper och anpassa kommunikationen till dem.
Det dr ocksd en formaga att inhamta information, analysera den och kommunicera.

Kriskommunikationen ska bidra till att sprida snabb, tillforlitlig och tydlig information
sd att ryktesspridning motverkas. Det handlar ocksa om att ge berérda individer och
grupper sa goda forutsattningar som mojligt att fatta basta majliga egna beslut.

God kriskommunikation skapar ett gott fortroende for kommunen och kommunens
formaga att hantera kriser. Det ar en av de viktigaste delarna i en effektiv krishantering
och paverkar dven utfallet av krisen. En kris dar kommunikationen ar bristfallig kan
medfora en fortroendekris som tar [dng tid att reparera.
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TiB - Tjansteperson i beredskap

TiB ar kommunledningens beredskapsfunktion. Syftet med beredskapen ar att hantera
och initiera samordning vid eller nar det finns risk for storningar. TiB hanterar i forsta
hand storningar som uppstar plotsligt.

KiB - Kommunikator i beredskap

KiB ar en funktion som chefer och fortroendevalda politiker kan kontakta om de
behdéver kommunikationsstdd i akuta och angelégna fragor utanfor kontorstid. KiB
fungerar dven som pressjour sa att journalister kan komma i kontakt med kommunen
utanfor kontorstid. Funktionen stottar och kompletterar funktionen TiB med
radgivning och genomférande av kommunikationsinsatser.

Krav pa Uppsala kommuns
kriskommunikation

Kriskommunikation &r en viktig del av kommunens krishantering och ar avgorande for
hur kommunen klarar av att hantera en allvarlig storning. Kommunikation ar
nodvandig for att viktiga samhallsfunktioner ska kunna fungera, for att uppratthalla
allmanhetens fortroende och for att motverka rykten och desinformation, samt for att
allmanheten ska vidta korrekta atgarder. | en kris 6kar alltid behovet av att informera
och efterfragan pa information fran allmanhet och berérda personer gar séllan att
Overskatta.

Kriskommunikationen sker i etablerade kanaler. Kommunens primara
kommunikationskanali kris ar uppsala.se, men dven sociala och traditionella
medier fyller en viktig rolli handelse av kris. Myndighetsmeddelanden till
allmanheten kan alltid skickas ut via Sveriges radio P4, oavsett tid pa dygnet. Nar
Uppsala kommun ska ga ut med myndighetsmeddelande beslutas av TiB.

Uppsala kommuns kommunikation vid en kris ska darfér vara:

Vagledande

Uppsala kommuns kriskommunikation ska vagleda bade allmanheten och
kommunens medarbetare till korrekta atgarder i stunden, och lanka till andra
myndigheter eller organisationer som har aktuell information om handelsen.

Snabb

Vi ska ge information sa fort det ar mojligt, oavsett hur mycket eller hur lite det finns att
beréatta. Den bild av krisen som vaxer fram de forsta timmarna ar svar att andra pa
senare. Darfor galler det att vi s snabbt som maojligt ger var forsta bild av handelsen
och pa sa satt bidra till en systematisk och effektiv krishantering. Var ambition ska vara
att ligga steget fore handelseforloppet och forsoka forutse informationsbehoven.
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Oppen

Vid en kris ar det mycket viktigt - och ofta svart - att arbeta med 6ppenhet som ledord.
Vi ska ta hansyn till olika aspekter av krisen, svara pa fragor, forklara beslut och
overvaganden. Oppenhet kan darfor innebdra att vi ar tydliga och 6ppna med att vi
inte kan berétta vissa saker pa grund av till exempel sekretess eller av annan hansyn till
enskilda medborgare.

Tydlig

Var information ska bygga pa fakta. Vi ska inte spekulera eller fora obekraftade
uppgifter vidare. Det innebar att vi lamnar sd uttdmmande svar som mgjligt, utan att
tro, anta eller forutspa nagot.

Tillganglig

Informationen ska vara latt att hitta och latt att forsta. Vi ska anvanda ett sprak som ar
tydligt, enkelt och korrekt, sa att sa manga som mojligt kan forsta vad vi vill sdga. Det
ar viktigt att organisationens chefer ser det som en naturlig del i deras chefsroll att
informera om sin verksamhet - dven i svéra stunder som kriser.

Empatisk

Det manskliga perspektivet, empati och respekt ska genomsyra kriskommunikationen.
Grunden for en god kriskommunikation ar att vi har empati, inlevelse och forstaelse for
de som drabbas. Vi behover ha en forstaelse for att dven de som inte direkt drabbats
vill ha information.

Samordnad

Var kommunikation ska vara samordnad mellan kommunens forvaltningar, ndmnder
och bolag enligt principen ett Uppsala - en kommun. Kommunen har ocksa ett
geografiskt omradesansvar dar vi ska samordna informationen till kommuninvanarna
och media fran sdval offentliga som privata aktorer. En aktivomvarldsbevakning ar
nodvandig for att snabbt upptacka trender, forandringar och fanga upp vilka fragor vi
behover besvara.

Roller och ansvar

Grundprinciper for hantering av allvarliga storningar

Hanteringen av allvarliga storningar och kriser bygger pa fem principer och det géller
aven for kriskommunikation:

e Ansvar: den som ansvarar for en uppgift i normala fall, har ansvaret dven
under en storning. Detsamma galler for kommunikationsansvaret.

e Narhet: En storning ska sa langt méjligt hanteras av ndrmast ansvarig, till
exempel enhet eller forvaltning.

e Likhet: Ordinarie lednings- och organisationsstrukturer galler sa langt det ar
mojligt.
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e Handling: Aktorer ska agera proaktivt och vidta nédvandiga atgarder dven i
osakra situationer med brist pa information.

e Samverkan: Berorda aktorer ska samverka for att sakerstalla god samordning
och effektivt resursutnyttjande. Budskap och information till allmanheten ska
stdammas av med andra berdrda aktorer.

Verksamhetsansvarigas roll och ansvar

Precis som i 6vrigt kommunikationsarbete foljer kommunikationsansvaret det egna
verksamhetsansvaret. Kriskommunikationen ska darfor planeras och formedlas av
ansvarig for den berérda verksamheten, sa ldngt det ar mojligt. Verksamhetsansvarig
som far kdnnedom om en stérning eller en risk for storning kontaktar sin
kommunikationsstrateg/kommunikator, eller KiB utanfor kontorstid, for att fa stod av
kommunikationsstaben.

Kommunledningskontorets roll och ansvar
Kommunledningskontoret ansvarar for att:

e attstddja chefer med kompetenser inom kriskommunikation, strategisk
kommunikation, budskapshantering, mediehantering, omvarldsbevakning,
webbpublicering, sociala medier, interninformation i de kanaler som bedéms
lampligast.

e planera for ett uthalligt kommunikationsstod over langre tid

e tillhandahalla kommunikationskanaler, verktyg och metoder for
kommunikation vid kriser

e bemanna, utbilda och 6va de roller som behdvs for att stotta chefer

¢ varalank mellan kommunikationsverksamheten och
kontaktcenter/kommuninformation.

TiB:s roll och ansvar

TiB initierar samordning infor och vid en allvarlig storning, och ska ocksa samordna
arbetet med KiB om handelsen sker utanfor kontorstid. Vid en storning eller risk for
storning uppmarksammar TiB den berdrda forvaltningen eller bolaget om handelsen.
Forvaltningen eller bolaget startar hantering av storningen i den egna organisationen.

KiB:s roll och ansvar

Utanfor kontorstid stottar och kompletterar kommunikator i beredskap TiB med
radgivning och genomférande av kommunikationsinsatser. KiB fungerar dven som
pressjour sa att journalister kan komma i kontakt med kommunen utanfor kontorstid.

Spridning

Riktlinjen ska publiceras offentligt och finnas tillganglig via kommunens intranat.
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Relaterade dokument

e  Policy fér kommunikation

e Policy for trygghet och sakerhet (KSN-2018-0707)

e Ledningsplan infér och vid allvarlig storning

e Riktlinjer for sociala medier

e Riktlinjer for medborgardialog

e Riktlinje for samhallskommunikation

e Regionalariktlinjer for samverkan och ledning infor och vid samhallsstorningar
i Uppsala lan.

e Lag(2006:544) om kommuners och landstings atgarder infér och vid
extraordindra handelser i fredstid och hojd beredskap

o Kriskommunikationsplan
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